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Introdução 
Marketing de Relacionamento é uma ferramenta utilizada para aproximar as empresas de seus clientes, de 
maneira que suas ações agradem e os satisfaçam, tornando-os fiéis. O estudo tem como objetivo analisar 
o nível de satisfação dos consumidores inseridos na Universidade do Extremo Sul Catarinense - UNESC 
em relação às ferramentas de marketing de relacionamento das principais operadoras de telefonia móvel. 
De acordo com o a ANATEL (2015), a divisão do mercado de serviço de telefonia móvel no Brasil, com 
base nos dados fornecidos, a Vivo tem 29,0%%; a Tim tem 27,0%; Claro tem 25,0% e Oi tem 18,5% do 
mercado, e ficam com as primeiras posições do ranking. 
Assim, este estudo aborda o nível de satisfação dos consumidores com relação aos serviços prestados e 
relacionamento com as operadoras de telefonia móvel, relacionando a satisfação e decisão de 
permanecerem vinculadas a elas, procurando conhecer melhor o perfil dos consumidores e as 
necessidades dos mesmos. Adicionalmente será abordada a melhor maneira de reconhecer onde e quando 
é aplicado com qualidade o Marketing de Relacionamento na empresa com relação ao consumidor. 
Kotler (1998, p.90) defende que o Marketing de Relacionamento atenta para as necessidades de “criar e 
manter sólidos os relacionamentos com os clientes”. Considera-se, então, que o Marketing de 
Relacionamento propõe valor de longo prazo ao cliente e dispõe a proporcioná-lo satisfação. Podendo 
atender todos os tipos de classes sociais, os consumidores se tornam mais exigentes em relação a 
serviços. Procuram melhorias no atendimento, soluções de problemas e qualidade nos serviços oferecidos 
pelas operadoras. Devido a isso, as operadoras devem estar atentas em conhecer seus clientes e suas 
necessidades. De acordo com Rocha e Cristensen (2008), o Marketing é uma função gerencial. Tem como 
objetivo ajustar a oferta da organização às demandas específicas do mercado, utilizando como ferramenta 
conjuntos de princípios e técnicas. Também pode ser visto como um processo social, pelo qual são 
reguladas a oferta e a demanda de bens e serviços para atender as necessidades sociais. De acordo com 
Engel, Búrigo e Pereira (2015, p.54) “serviço de pós-venda podem ser entendidos como o conjunto das 
atividades planejadas, analisadas, projetadas e desenvolvidas para serem executadas em favor do 
consumidor, após a venda do produto ou a prestação de serviço”. 
Metodologia 
A metodologia utilizada foi a pesquisa bibliográfica e de campo. A análise dos dados foi realizada a partir 
de centenas de pessoas que contribuíram com suas sugestões e opiniões. O estudo ressalta o Marketing de 
relacionamento nesse setor no ponto de vista do cliente e suas satisfações diante das operadoras de 
telefonia. Assim, foi aplicado o questionário on-line, via Google Docs, que foi encaminhado por e-mail aos 
consumidores inseridos na universidade. Churchill e Peter (2000, p.126) citam que “a pesquisa exploratória 
reúne informações de qualquer fonte que possa proporcionar ideias úteis. Assim, os pesquisadores tendem 
a se preocupar menos com a amostragem probabilística e mais com a abertura de linhas de comunicação 
com aqueles que têm algo a dizer”. 
A população alvo da pesquisa foi constituída de clientes que estão incluídos na Universidade do Extremo 
Sul Catarinense – UNESC, da telefonia móvel e que são clientes de alguma das quatro maiores operadoras 
de telefonia celular do Brasil, que são Claro, Oi, Tim e Vivo, resultando num total de 657 consumidores 
entrevistados. 
Resultados e Discussão 
Desta maneira, ao questionar os consumidores sobre a importância na escolha da operadora, foi possível 
analisar que o preço e promoção influenciam na hora da compra. Mas, em primeiro lugar, eles estabelecem 
que a qualidade do serviço deva ser primordial para a decisão da sua operadora, seguido de preço - 
promoção, atendimento, garantia - bônus ou somente a operadora.  
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Com a intenção de verificar as estratégias de Marketing usadas pelas operadoras, foi questionado aos 
entrevistados, se as propagandas utilizadas pelas empresas influenciam na decisão de compra.  
Diante das respostas analisadas, sendo 62,5%, 397 pessoas responderam que conseguiram resolver seus 
problemas com a operadora. Já quando questionados sobre o atendimento call-center das operadoras, que 
também é um dos maiores problemas os consumidores destacaram o atendimento como regular. 
O atendimento call-center para os consumidores entrevistados, foi considerado regular, ou seja, não foi 
considerado bom ou ruim. Diante disso, é preciso analisar o ponto de vista dos consumidores em relação 
ao atendente do call-center, e qual à capacidade do atendente em resolver o problema do consumidor. 
Para verificar se as operadoras utilizam suas ferramentas de Marketing de relacionamento com o cliente, 
em relação ao atendimento e pós-venda, foi questionado aos entrevistados, se a operadora costuma entrar 
em contato com o mesmo.  
Considerando que as operadoras apresentam muitos problemas com os seus consumidores, era esperado 
que a mesma tivesse algum programa de relacionamento diferenciado para com seus clientes, a ponto de 
manter contato ou priorizar atendimento.  
As últimas três perguntas feitas aos entrevistados, sendo perguntas descritivas, foram feitas com a 
intenção de descobrir o diferencial desse contato. Diante da quantidade das respostas obtidas no 
questionário, foi satisfatória a interação dos entrevistados em responder as questões descritivas. Na 
primeira pergunta descrita, foram obtidas 121 respostas. 
Em seguida, os consumidores destacaram os pontos que não apreciam no relacionamento com a 
operadora. Foram recebidas 178 respostas em que os consumidores colocaram suas insatisfações. É muito 
elevado o número de consumidores que não aprovam ou não gostam quando a operadora entra em contato 
com certa insistência por meio de ligações ou mensagens de textos, mas o maior descontentamento do 
consumidor é em relação ao sinal. Em alguns dos comentários feitos pelos entrevistados são visíveis suas 
insatisfações com as operadoras e algumas respostas se destacaram das demais, pois traduzem de forma 
mais clara as opiniões de muitos outros entrevistados. “O tempo de espera na linha quando se precisa 
resolver alguma situação que não seja favorável à operadora, por exemplo, a falta de sinal de internet 
mesmo com as contas em dia, é enorme. Já quando se atrasa 5 dias o pagamento da conta, eles te ligam 3 
vezes por dia, mandam milhões de SMS querendo o pagamento.” “Eles ligam em média 04 vezes ao dia, 
quando não ligam a noite, para oferecer promoções entre outras coisas, porém, o benefício é só para eles. 
São muito insistentes, acho isso um abuso” “Quando somos muito bem tratados no primeiro contato, só que 
após fechar negócio, por exemplo, não se mostram como prometido” 
É possível observar que os consumidores também estão descontentes com a qualidade do sinal na região, 
que muitos clientes relataram os problemas com sinal um dos maiores enfrentados por eles, sendo esse um 
dos que mais incomodam os consumidores. E por fim, foi pedido aos entrevistados que dessem sugestões 
e opiniões as operadoras, para melhoria do atendimento ou relacionamento com o cliente. Foram obtidas 
207 respostas. Ao analisar a última questão do questionário, é evidente, que o consumidor irá desejar 
melhorias naqueles problemas que eles obtêm com as operadoras.  
Como muitos problemas são relacionados à má qualidade dos serviços das empresas, os consumidores 
pedem melhorias de planos, melhorias no relacionamento com o cliente e melhorias nos serviços de 
telefonia e internet.  
Para que as operadoras hajam de acordo com o que é proposto ao cliente, de modo que não haja mais 
cobranças indevidas, e em muitas respostas, foram sugeridos, treinamentos e qualificações aos atendentes 
do call-center, de maneira que eles possam atender ao cliente, com agilidade e transparência; saber 
solucionar e atender as necessidades dos clientes com clareza e respeito. E pedem melhorias nos 
atendimentos call-center, chat e internet. Foram selecionadas, de forma aleatória, algumas respostas que 
chamaram a atenção da pesquisadora por traduzirem a opinião de muitos entrevistados:“Oferecer as 
promoções por e-mail e que o cliente possa fechar o pacote por meio de loja física, pois por 0800 não 
temos certeza de quem está ligando e, às vezes, não explicam os detalhes do pacote.” “Deveria oferecer o 
mínimo, o básico: sinal de qualidade, e serem impedidas de realizar contatos quando não solicitados para 
vender serviços.” “Que as operadoras cumpram o combinado nos planos com seus clientes e que ofereçam 
um atendimento mais rápido e prático. Que resolvam o problema na primeira ligação.” 
Conclusão 
Atualmente, a procura dos consumidores por promoções diferenciadas nos planos e pacotes de telefonia 
móvel, é crescente. Mas, nem sempre, a promoção que o cliente adere, é compatível com a sua 
necessidade. Sempre há uma grande procura por pacotes de internet, ligações e mensagens de texto. E o 
cliente, possivelmente, procura onde o custo é menor. 
Avaliando as respostas de acordo com dados do Ministério Publico Federal (MPF, 2015), os consumidores 
elegem problemas como a qualidade do serviço – sinal da operadora como uma das principais 
reclamações do setor, por isso, é visível que a visão do consumidor na hora decisão, é por qualidade 
daquilo que, na maioria das vezes, é escasso nesse tipo de serviço.  
O resultado da pesquisa demonstrou que os clientes sugerem que as operadoras de telefonia móvel 
procurem compreender os consumidores, avaliando a qualidade de seus serviços, que cumpram as 
descrições de seus serviços da mesma maneira que foram expostas para serem contratadas. E que 
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procurem utilizar de suas ferramentas de relacionamento com seus clientes, a seu favor, de maneira que 
agrade e mantenham um relacionamento fiel com os consumidores. 
Foi possível verificar, que muitas empresas ainda não utilizam das ferramentas de Marketing de 
relacionamento a seu favor. Os dados da pesquisa demonstraram que as operadoras precisam melhorar o 
relacionamento com o cliente de modo que traga retorno positivo aos consumidores. 
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